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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan 
terhadap loyalitas pelanggan, kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dan kualitas layanan terhadap 
loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Jenis penelitian yang 
digunakan adalah penelitian dasar yang menargetkan pengembangan ilmu atau 
disiplin ilmu tertentu, dengan populasi penelitian yaitu mahasiswa Universitas 
Muhammadiyah Malang Perantauan Kalimantan Selatan Menggunakan Jasa 
Maskapai Lion Air, dengan jumlah populasi 1103 mahasiswa aktif semester ganjil 
2020/2021. Sampel penelitian yaitu sebanyak 130 responden, dengan teknik 
analisis data menggunakan ananalisis jalur. Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan yang telah dilakukan maka dapat ditarik simpulan sebagai berikut: 
Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas layanan 
terhadap kepuasan pada pelanggan, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, terdapat pengaruh kualitas layanan 
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.  
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ABSTRACT 
This study aims to examine and analyze the effect of service quality on customer 
loyalty, service quality on customer satisfaction, customer satisfaction on customer 
loyalty and service quality on customer loyalty mediated by customer satisfaction. 
The type of research used is basic research where the target is the development of 
a particular science or field of study, with the research population, namely students 
of the University of Muhammadiyah Malang, South Kalimantan Using Lion Air 
Airline Services, with a population of 1103 active students in the odd semester of 
2020/2021. The research sample was 130 respondents, with data analysis 
techniques using path analysis. Based on the results of the research and discussion 
that has been done, the following conclusions can be drawn: Service quality affects 
customer loyalty. Service quality on customer satisfaction, customer satisfaction 
has a significant influence on customer loyalty, there is an effect of service quality 
on customer loyalty through customer satisfaction. 
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